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yemimaseptiari@yahoo.com 
 
ABSTRAK 
 
 
Excelso adalah sebuah outlet kopi Indonesia yang pernah 
mendapatkan penghargaan Franchise Top of  Mind 2012. Adanya 
penghargaan tersebut maka citra merek café excelso akan semakin baik, hal 
itu tentunya akan mempengaruhi persepsi konsumen. Pada konteks teori 
perilaku konsumen, kepuasan lebih banyak didefinisikan dari perspektif 
pengalaman konsumen setelah mengkonsumsi atau menggunakan suatu 
produk atau jasa. Hal ini dikarenakan dengan memiliki konsumen yang 
loyal, maka perusahaan tersebut telah memiliki aset yang sangat berharga 
untuk masa depannya. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh 
citra merek terhadap kesetiaan pelanggan melalui kepuasan pelanggan 
pada Excelso Cafe Tunjungan Plaza Di Surabaya”.  
Jenis penelitian ini termasuk penelitian kausal.  Variabel yang 
digunakan dalam penelitian ini adalah citra merek, kepuasan pelanggan, 
dan kesetiaan pelanggan. Objek penelitian ini adalah Excelso Cafe 
Tunjungan Plaza di Surabaya. Sampel yang digunakan dalam penelitian 
sebanyak 150 responden yang dipilih dengan teknik sampling purposive. 
Metode pengumpulan data dalam penelitian ini berupa kuesioner dan 
survey. Teknik analisis data dalam penelitian ini menggunakan program 
SEM LISREL 8.70. 
Hasil dari penelitian ini menunjukkan bahwa citra merek 
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Citra 
merek dan kepuasan pelanggan berpengaruh positif dan signifikan terhadap 
kesetiaan pelanggan.  
 
Kata kunci : citra merek, kesetiaan pelanggan, kepuasan pelanggan 
 
 
 
  
 
xv 
THE INFLUENCE OF BRAND IMAGE TOWARDS CUSTOMER 
LOYALTY THROUGH CUSTOMER SATISFACTION AT 
EXCELSO CAFÉ TUNJUNGAN PLAZA IN SURABAYA 
Yemima Septiari 
 
yemimaseptiari@yahoo.com 
ABSTRACT 
         Excelso is an Indonesian coffee outlet that been awarded Franchise 
Top of Mind, 2012. The existence of the award, the brand image Excelso 
café will can better, it will certainly affect consumer perception. In the 
context of the theory of consumer behavior, more satisfaction defined from 
the perspective of the consumer experience after consuming or using a 
product or service. This is because by having loyal customers, the company 
has had a very valuable asset for the future. This study aims to determine 
Brand Image Of Customer Loyalty Through Customer Satisfaction At 
Excelso Cafe Tunjungan Plaza in Surabaya ".     
This study is causal research. Variables used in this research is the 
brand image, customer satisfaction, and customer loyalty. The object of this 
study is Excelso Cafe Tunjungan Plaza in Surabaya. The sample used in the 
study of 150 respondents were selected using purposive sampling technique. 
Data collection metods in this study a questionnaire and survey. Data 
analysis techniques in this study using SEM program LISREL 8.70. 
The results of this study show that brand image positive and 
significant impact on customer satisfaction. Brand image and customer 
satisfaction positive and significant impact on customer loyalty. 
 
Keywords: Brand Image, Customer Loyalty, Customer Satisfaction 
 
